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4 Tous   les  signes  extérieurs  du  dialogue  semblent  garantir  sa  réalité.  La  « fonction »
informatique,  concept  qu’on  était   tenté  de   forger  en  observant   le  premier  rapport








6 En  ceci,   l’écran-clavier  se  différencie  totalement  du  catalogue   imprimé  aux  yeux  du
visiteur :  dans   la  consultation  du  catalogue   imprimé,   l’initiative  est  entièrement  à
l’usager,  qui  peut  s’adapter à   l’offre.  Là,   l’initiative  est  partagée,  et   la  compréhension
mutuelle s’annonce également partagée.
7 Certaines   manifestations   « familières » :   s’adresser   à   haute   voix   à   l’objet,   parler
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mais   sans   être   réellement   dupes   d’eux-mêmes.   La   foi   profonde,   plus   ou   moins
consciente  ou   tout  du  moins,  plus  ou  moins  exprimée,  en  un  contact  qui   soit  un
dialogue,   se  manifeste  par  des  effets  moins  évidents :   telle  que   la   formulation  de
certaines   demandes,   qui   exige   une   compréhension   raffinée   et   une   réponse   de
« qualité »  du   type  de  celle  qu’on  pourrait  attendre  d’une  conversation   spécifique,
unique, entre deux personnes.
8 •  Dans   la   recherche  par  nom  d’auteur,   certains  des  utilisateurs  qui  demandent   le




formulation  du  prénom   suivi  du  nom   (Julio  Cortazar,  Albert  Camus),   s’interprète
comme une question : (quels ouvrages de Julio Cortazar, d’Albert Camus, pouvez-vous
me proposer ?) posée au bibliothécaire, au libraire, au professeur.
10 Dans   cette  perspective   la  nécessité  du   classement   alphabétique  ne  va  pas  de   soi,










14 –  A   l’inverse,  certains  cherchent  à  entrer  par  un mot.  La  découverte  de  ce  mot  est
souvent aléatoire, mais une fois qu’on l’aura trouvé, la communication sera garantie.
15 Le  visiteur  propose  un  terme,  large,  pour  être  sûr  qu’il  « marche » :  « on  verra  bien
ensuite », « on verra bien ce qu’elle me dira de faire ».
16 Ceci se manifeste dans les tests ; plusieurs visiteurs auxquels l’enquêteur demande de
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25 Dans  une  conversation,   l’infinité des  combinaisons  possibles,  des  nuances,  peut  être
considérée comme un caractère de continuité dans le spectre des réponses possibles.
26 Le  malentendu   qui   existe   entre   l’usager   et   l’écran  machine   repose   sur   ces  deux
caractéristiques qui sont en contradiction radicale avec les conditions d’un dialogue.
l’offre est fixe, déterminée, antérieure à la demande mais invisible ;
il  ne  peut   y   avoir   de   fil   de   conversation   avec   les   systèmes   dont   les   caractéristiques
techniques   imposent   un   caractère   fini   et   discontinu   à   la   fois   dans   la technique   de
communication (les instructions), et dans le contenu du catalogue.
27 Les risques de malentendu sont cependant moins importants avec Lise qu’avec Geac :
sur  Lise,   la  permanence  de   la  quasi-totalité  des   fonctions  à  gauche  de   l’écran  montre
d’emblée le répertoire fini, restreint, de la communication homme/machine.
Sur  Geac   au   contraire,   chaque   écran   semble   différent   du   précédent,   les   instructions,
imprévisibles,   sont  différentes   à   chaque   étape.   L’illusion  d’une   inépuisable  variété  des
écrans réponses entretient l’ambiguïté concernant la spécificité des réponses et la richesse
des moyens de communication de Geac.
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31 Une  partie  des  problèmes  de   la  consultation  repose  sur  ces malentendus  :  en   fait   ils
surviennent dès que l’attente de l’usager est trahie à l’occasion d’une situation qui est
ressentie comme une anomalie dans un dialogue.
32 Parmi   les  nombreuses   situations  où  apparaissent  ces  anomalies,   ressenties  comme
telles par l’usager, quelques exemples méritent d’être cités tout particulièrement :
33 1°) même si aucun des mots indexés au catalogue ne correspond à celui qu’a demandé





34 En  effet,  puisqu’ils  se  situent,  non  dans   la   logique  de   l’offre/demande  mais  dans   la
logique  de   la  question/réponse,   l’écran  qui   s’affiche  après  qu’ils  ont   formulé   leur
demande est nécessairement une réponse à cette demande.
35 La première réaction de la moitié des visiteurs soumis aux tests a été, en voyant la liste
apparaître, un sourire de soulagement : « Ah ! Regardez, il y a bien quelque chose ». Ce
qui   était   craint   était   donc   l’absence  de  réponse,  le  silence,  qui   aurait   bloqué   la
communication,  et  qui  aurait  été  une  réaction  redoutable,  mais  plausible,  si  le  sujet
demandé n’existait pas. En l’occurrence, puisqu’il y a réaction, c’est manifestement une
réponse,  et  puisqu’il  y  a  réponse,  ce  ne  peut  être  qu’une  bonne  réponse. On ne peut







liste.  Parfois  la  conviction  que  le  sujet  s’y  trouve  est  si  puissante  qu’un  usager  croit
réellement lire son sujet dans un terme proche.
38 Dans le   courant  de   l’interview,  un  usager   évoque   spontanément   ce  problème,   et
propose une solution : « il vaudrait mieux lorsqu’aucun sujet ne correspond au terme
demandé,  que  la  réponse  soit  « no matches »  (comme  au  Canada),  plutôt  que  de  voir
s’afficher un tas d’autres informations dont on n’a rien à faire ».
39 A  cet  égard,  Lise  répond  à  cette  attente,  puisqu’elle  annonce  RECHERCHE   INFRUCTUEUSE,
réponse plus « naturelle » par rapport à l’attente du visiteur.
40 2°) Sur Geac, lorsque le visiteur commet plusieurs fois de suite une manœuvre qui n’est
pas  appropriée  (au  démarrage  notamment),  l’écran  d’aide  s’affiche  automatiquement
sans  qu’il  soit  demandé  ni  annoncé.  Cette   « initiative »   intempestive   de   la  machine
traumatise l’usager et introduit le doute et l’ambiguïté sur le rôle respectif de chaque
interlocuteur :   l’utilisateur   perd   réellement   la   maîtrise   de   la   communication ;
l’imprévisibilité   totale  des  étapes  successives  de   la  consultation  est aggravée  par   la
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découverte de cette imprévisibilité des réactions du partenaire-machine qui se met à
« couper   la  parole »  à   l’usager  et  à   intervenir  dans  sa  partie.  L’utilisateur  manifeste
alors un désarroi qui ne peut que croître à la lecture de l’écran d’aide, très difficilement
compréhensible, et dont il est difficile de sortir.
41 3°)  Lors  du  démarrage  d’une  consultation   sur  Lise,  de   très  nombreux  visiteurs  ne
parviennent pas à trouver le moyen de sortir de la succession écran titre/écran aide car
ils ne se servent pas de la fonction F10, dont l’intitulé ambigu « PAGE SUIVANTE » ne suffit
pas  à  signaler   le  rôle.   Il  y  a  un  véritable  dialogue  de  sourds  (qu’est-ce  que  tu  dis ?
qu’est-ce  que   tu  dis ?  qu’est-ce  que   tu  dis ?...),  et  Lise  ne  semble  pas  réaliser  cette




réaction  à  Lise.  Ils  tapent  rageusement,  au  hasard,  une  touche  non  appropriée,  pour
tenter de provoquer un changement de situation et déclencher un signal.
42 Cette sorte de « politique du pire » est aussi une tentative pour sortir de l’impasse, en








est  à  l’exact  opposé  de  la  démarche  qui  lui  permettrait  d’obtenir  des  réponses :  elle
demande : LE SYMBOLISME DU CUBE RELIGIEUX.





cas  précis,  unique,  et  même, on s’attend parfois  à  entrer  en  communication avec  un
bibliothécaire avec qui on va converser directement.
46 Lorsque   l’écran  d’aide  apparaît,   il  est  si  éloigné  de  ce  qui  était  attendu,  qu’aucune
ambiguïté ne peut subsister en ce qui le concerne : la convivialité espérée est absente.
On  sait  à  quoi  s’en tenir.  L’écran  d’aide  est  décevant,  mais  à   la   limite,   il  peut  être
« pédagogique »   et   aider   à  prendre   conscience  du   fait  qu’il  n’y   a  pas  de dialogue
véritable.
47 Il  existe  un  certain  nombre  de  cas  où  l’écran-clavier  répond  une phrase  qui,  comme
l’écran aide, est rédigée (RÉESSAYEZ OU TAPEZ SOM, VOTRE DEMANDE EST ILLÉGALE À CET ENDROIT,
CHOIX  NON  RECONNU  PAR   LE   SYSTÈME).  Ces  messages  ne  constituent  pas,  cependant,  de
véritables réponses attendues dans un dialogue : ils ne relèvent pas de cet ajustement
dynamique,  mutuel,  qui  existe  entre  deux  interlocuteurs :  ces  messages  d’erreurs  ne
donnent pas d’indications sur les causes de l’anomalie qui les a provoqués, ni, à plus
forte  raison,  sur   la  correction  à  apporter  pour  « rétablir   le  contact » ;  au mieux,   ils
avertissent le lecteur que quelque chose ne va pas : ce sont des voyants-témoins.
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48 D’une   façon   générale,   sur   Geac   principalement,   il   est   impossible   d’obtenir   un
renseignement   sur   l’erreur   commise,   pas  même   sur   le moment   où   l’erreur   a   été
commise :  ainsi,   l’erreur,  dans   la  perspective  d’un   imaginaire  du  dialogue,  se  révèle




s’évertue pendant 10 minutes à demander DES  ROMANS  DE  GEORGES  SAND pensant à juste
titre  qu’il  est   impossible  qu’il  n’y  en  ait  aucun  à   la  Bpi.  Lorsqu’il  s’aperçoit  qu’il  se
trouve  dans   le  catalogue  des  documents  audiovisuels   (s’il  s’en  aperçoit...),  c’est  un
sentiment  de  déception  qui   l’anime :   il  y  a  un  problème  de  confiance  trahie,  car  ce
malentendu  n’aurait  pas  pu   se  produire  dans   les  conditions  d’ajustement  continu,















sont   engendrées   par   la   contradiction   qui   réside   dans   le   fait   que   l’offre   est
prédéterminée  et   fixe  quoiqu’invisible,  et  que   le  visiteur  prendra   l’initiative  de   la
demande. Le départ de la consultation est donc une situation à hauts risques.
54 Les   concepteurs   ont   prévu   des   dispositifs,   des instructions   pour   reformuler   une
demande, mais l’utilisation de ces instructions (recherche par mot-clé, consultation de



















57 La  Bpi,  « projection  spatiale  d’une  grille  de  savoir  total »  où  l’on  « déambule  dans  la
connaissance » (J.-F. Barbier-Bouvet1), voit apparaître, en son enceinte même, l’opposé
total  de  cet  étalement  spatial  du  contenu :  l’écran.  Le  choc  est  brutal,  et  il  n’est  pas
impossible qu’en ce lieu particulier, cette caractéristique des systèmes informatiques
ait  un   impact  d’autant  plus  fort  qu’elle  se  trouve  au  cœur  d’un  environnement  qui
appelle une attitude inverse.
58 Le visiteur n’aperçoit que la minuscule fenêtre qui fait communiquer entre eux l’espace
matériel  dans   lequel   il  évolue,  et   l’espace   immense,   invisible,   imprévisible,  qui   se
trouve  « quelque  part »  derrière  cette   fenêtre  dans   laquelle   il  peut  voir  défiler  des
fragments sans jamais pouvoir appréhender la totalité du « paysage », de l’univers qui
s’organise hors de portée de ses moyens de perception physique.




grande.   Cette   impossibilité   est   due,  non   seulement   à   la   difficulté   qu’il   y   a   à   se
représenter l’écran précédent et toute l’information qu’il contient, mais aussi à ce que
les  écrans   successifs   correspondent  à  des   stades  différents  de   la   consultation :  on
s’enfonce. Il y a plusieurs dimensions à la fois, qui varient d’un écran à l’autre.
60 Si   le   visiteur   ne   voit   que   des   fragments   d’un   inconnu   impossible   à   dominer





61 Ce   qu’il   essaie   de   reconstituer   est   plus   qu’une   image   qui   serait   un   simple   outil
mnémonique.   La   tentative   de   structuration   spatiale   est   si   irrésistible   qu’elle   est
beaucoup plus qu’un simple instrument : c’est une perception du monde.
62 Dans les interviews, apparaissent les expressions : le « parcours », le « cheminement »,






















l’information  qui   leur  permettrait  de  connaître   immédiatement   l’emplacement.  L’un
d’entre  eux,   interviewé,  se  disposait  à  aller  demander  au  bureau  des  bibliothécaires
l’emplacement : il avait obtenu une première information par Geac – oui, il y a bien des
ouvrages de cet auteur à la Bpi – mais ne prenait pas le risque de poursuivre au-delà, de










68 Les usagers essaient d’échapper à la discontinuité. Il n’est pas rare, sur Lise, de voir des
usagers  n’utiliser  que   la   fonction  « AFFICHER  FICHES »,  même  s’ils  obtiennent  un   très
grand nombre de références : l’attitude qui consisterait à tenter d’en obtenir un plus
petit   nombre   supposerait   une   rupture   de   la   continuité,   un   retour   en   arrière,
l’utilisation   d’instructions   différentes,   de   risques   d’erreurs.   Le   visiteur   s’arme   de





au  prix  de   la   rupture  du   fil  de   la   consultation,  qu’on   risque  de  ne  pas  arriver  à
reprendre ensuite.
70 Un certain nombre d’usagers essaient également d’élargir leur champ de vision : ayant
obtenu  sur  Geac  une  référence,  ils  diffèrent  l’instant  de  demander  la  notice  abrégée
pour   feuilleter  quelques  écrans  autour  de  cette  référence,  pour  dégager   la  « vue »,







72 Autre  façon  de lutter  contre  la  discontinuité  temporelle,  contre  l’anéantissement  des
étapes antérieures et l’imprévisibilité des étapes ultérieures : le visiteur essaie de fixer
des   séquences   reproductibles,  d’imposer  un  ordre.   Il   sacrifie   souvent  pour   cela   la
richesse des opérations possibles, l’utilisation d’une gamme étendue de fonctions, pour
la  sécurité  d’un  « territoire »  plus  restreint  mais  plus  contrôlable,  en  se  spécialisant
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dans   l’usage   d’un   petit   nombre   de   fonctions   bien   maîtrisées.   Le   désir   de
reproductibilité   se  manifeste  aussi  par   la   répétition,  plusieurs   fois  de   suite,  de   la
totalité d’une consultation.
73 Plus  encore  que   la reproductibilité,  c’est   la  réversibilité  qui  pose  un  problème  aigu  à
l’usager : le visiteur n’est pas sûr de revenir à l’étape antérieure.







en   termes  de  dialogue  ne  « marchait  pas »,  dans   le  cas  d’une   logique   spatiale,   les
difficultés viennent du fait que la situation ne s’interprète que « trop bien » à travers
un modèle spatial qui est cependant extrêmement angoissant : le labyrinthe.
76 Le visiteur qui cherche  à reconstituer une  image  spatiale pour maîtriser sa situation




77 La  difficulté  de   localiser,  de   s’orienter,  de   se   repérer,  de   revenir  en  arrière,  cette




totalement   opaques   les   unes   aux   autres,   et   chaque   choix   impose   l’obligation   de
renoncer aux autres possibilités, inconnues, peut-être meilleures.
79 Il   est   certain   que   les   parois   opaques   qui   cloisonnent   les   voies   possibles   sont
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83 On  ne  peut  s’empêcher  de  songer  à  une  modalité  de  « la  démarche  d’occasion »,  par
rapport aux démarches d’intention et de dérive, telles qu’elles ont été analysées dans
Publics à l’œuvre2.
84 Et   d’ailleurs,   la   démarche   de   dérive   existe   également :   tel,   qui   a   terminé   sa
bibliographie,  « feuillette »  par   curiosité.  Mais   ici,   ce  n’est  pas  « la  multitude  des
messages  qui  sont  autant  de  sollicitations  à  élargir   l’objet  de   leur  visite »  qui  est   le
moteur de cette dérive. C’est, presque au contraire, le mystère, promesse de tous les
possibles,  c’est   l’élément  caché  qui  est  une  sollicitation  à  s’attarder  et  à  découvrir
quelque chose d’imprévu.









87 Un   des   plaisirs   de   l’imprévu,   parmi   les   plus   recherchés,   consiste   à   regarder   la
consultation d’un autre, soit que l’on consulte soi-même à côté, soit qu’on se contente
de   contempler   par   derrière   en   attendant   son   tour,   soit   aussi   par   plaisir   tout
simplement.   Être   regardé   en   train   de   consulter   peut   être   important.   Cependant,
certains utilisateurs souffrent de ce contrôle : notamment, certains préféreraient que
l’on ne voit pas le sujet qu’ils demandent. Sur Geac ou Lise, au contraire du catalogue
imprimé, et  de  la  consultation  directe  en  rayons,  la  demande  est  « publique ».  On  se
retrouve un peu dans la situation d’une bibliothèque dans laquelle il faut passer par un
bibliothécaire pour obtenir les ouvrages demandés. Ici, ce n’est pas le bibliothécaire,
mais   la   foule  autour,  qui  peut  voir   ce  que l’on   consulte.  Un  visiteur  en   train  de




d’afficher  (au  sens  propre)  un   intérêt  pour   les  régimes  amaigrissants  qui  risque  de






















93 L’imaginaire   du   dialogue   s’efforce   d’ignorer   ces   discontinuités,   au   travers   de   la
recherche d’un ajustement dynamique, continu, en temps réel. Le dialogue est illusoire.
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